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^ (57) Abstract: In a call-centre, external telephone calls form customers are distributed to terminals so that they can be answered by 
agents. The invention relates to a method for operating a call-centre, wherein an external call is initially connected to a free terminal.If 
an interruption in the conversation occurs, a message recorded by the agent is stored and the connection is allocated automatically. 

^ The call is transferred to a separate waiting line. The caller can initialise a new connection to a free terminal i.e. to the same terminal 
or to a different agent. During the new connection, the message belonging to the waiting connection is automatically played back, 

|^ whereby the interrupted conversation with the client can be continued in a problem free manner. The inventive method increases the 
productivity of the call-centres without changing the high level of service. 

O (57) Zusammenfassung: In einem Call -Center werden exteme Telefonanrufe von Kunden auf Terminals verteilt, um von Agenten 

Obeantwortet zu werden. Vorgeschlagen wird ein Verfahren zum Betreiben eines Call -Centers, bei dem der externe Anruf zunachst 
mit einem freien Terminal verbunden wird. Kommt es zu einer Gesprachspause, wird 

[Fortsetzung auf der ndchsten Seite ] 
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ein Kommentar des Agenten gespeichert und der Verbindung automatisch zugeordnet. Der Anmf wird auf eine separate Haltelinie 
weitergeschaltet. Der Anrufer kann eine erneute Verbindung mit einem freien Terminal entweder desselben oder eines anderen 
Agenten initialisieren. Bei der erneuten Verbindung wird der zu der gehaltenen Verbindung gehorende Kommentar automatisch 
wiedergegeben. Dadurch kann das unterbrochene Gesprach mit dem Kunden nahtlos fortgesetzt werden. Das vorgeschlagene Ver- 
fahren erhoht die Produktivitat des Call-Centers bei unverandert hohem Service-Level. 
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Verf ahren zum Betreiben eines Call-Centers 



Beschreibung 

Die Erfindung betrifft ein Verfahren zum Betreiben eines Call-Centers. 

In einem Call-Center werden von aufien kommende Anrufe durch ein 
automatisches Anrufverteil-System (ACD-System, Automatic Call Distribution) 
nach bestimmten Kriterien geordnet und automatisch an die Terminals der 
Mitarbeiter - sogenannte Call-Center-Agenten - verteilt. Sind alle Terminals mit 
Gesprachsverbindungen zu externen Anrufern belegt, ist die Kapazitat des Call- 
Centers erschopft; weitere Anrufe konnen dann nicht mehr personlich 
entgegengenommen werden, sondern nur noch mit Hilfe eines interaktiven 
Anrufbeantwortungs-Systems (IVR-System, Interactive Voice Response) 
bewaltigt werden. 

Leistung und Qualitat eines Call-Centers lassen sich an der Anzahl der 
bearbeiteten Anrufe sowie der Erreichbarkeit der Agenten (sog. Service-Level) 
messen. Es ist klar, dass die Erreichbarkeit eines Mitarbeiters umgekehrt 
proportional der Dauer eines telefonischen Kundenkontakts steht. Der 
Produktivitat der Mitarbeiter und damit der Effizienz eines Call-Centers 
besonders abtraglich sind Telefongesprache, bei denen der externe 
Gesprachspartner den Call-Center-Agenten zu untatigem Warten zwingt. 
Grunde fur solche erzwungenen Gesprachspausen konnen beispielsweise die 
Suche von Dokumenten oder eine interne Beratung mit einem Gesprachspartner 
im Hintergrund sein. 
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In der Praxis ergibt sich dabei oft das Problem, dass der externe Anrufer die 
hofliche Bitte des Call-Center-Agenten, er moge doch bitte nach Auffinden des 
gesuchten Dokuments oder einer erfolgten Entscheidungsfindung noch einmal 
anrufen, ignoriert und sich abrupt mit dem Hinweis abwendet, der Agent solle 
sich doch bitte einen Moment gedulden. Der Agent befindet sich nun in einer 
schwierigen Lage: Er kann nicht einschatzen, wie lange die durch den externen 
Anrufer verursachte Gesprachspause andauern wird, und ob danach iiberhaupt 
eine Erledigung des an ihn herangetragenen Anliegens moglich sein wird. 

Unter den Aspekten eines moglichst hohen Service-Levels einerseits und dem 
personlichen Zwang, moglichst viele Anrufe erledigen zu sollen, andererseits 
ergibt sich fiir den Call-Center-Agenten ein schier unaufloslicher Zielkonflikt: 
Bricht er die Verbindung mit dem externen Anrufer nach einer bestimmten 
Wartezeit ab, so kann er sich in der eingesparten Zeit einem anderen 
Gesprachspartner widmen, was zu einer erhohten Produktivitat des Mitarbeiters 
fuhrt. Auf der anderen Seite notigt ihn das von ihm erwartete kundenorientierte 
Verhalten dazu, die Wiederaufnahme des Gesprachs durch den externen Anrufer 
untatig abzuwarten, obwohl er weder absehen kann, wie lange dies dauern wird, 
noch ob das Gesprach iiberhaupt fortgesetzt werden wird, und wenn ja, ob es zu 
einem guten Ende gefiihrt werden kann. 

Es stellt sich somit das Problem, ein Call-Center so zu betreiben, dass der 
geschilderte Zielkonflikt zwischen hoher Produktivitat der Mitarbeiter einerseits 
und hoher Kundenzufriedenheit andererseits gelost wird. Aufgabe der 
vorliegenden Erfindung ist also die Schaffung eines Verfahrens, mit dem ein 
Call-Center effektiver betrieben werden kann. 

Diese Aufgabe wird durch das im Patentanspruch 1 angegebene Verfahren 
gelost. Danach wird ein externer Anruf in an sich iiblicher Weise zunachst mit 
einem freien Terminal eines Agenten verbunden. Kommt es zu einer akustischen 
Pause, deren Lange entweder der Agent nicht mehr tolerieren will oder die 
systemseitig vom Call-Center nicht mehr akzeptiert wird, so erfolgt eine 
Weiterschaltung des Anrufs auf eine separate Haltelinie, entweder manuell 
initiiert oder automatisch. Gleichzeitig oder kurz zuvor wird ein Kommentar des 
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Agenten betreffend das unterbrochene Gesprach gespeichert. Dieser Kommentar 
wird der gehaltenen Verbindung automatisch zugeordnet. 1st der externe 
Anrufer nach einer bestimmten Zeit wieder bereit, das Gesprach fortzusetzen, so 
wird der so lange gehaltene Anruf erneut mit einem freien Terminal verbunden, 
so dass wieder eine Gesprachsverbindung zu einem Agenten hergestellt wird. 
Nun wird der zuvor abgespeicherte Kommentar wiedergegeben. Der Agent, der 
sich wahrend der Gesprachspause mit einem oder mehreren anderen Anrufern 
beschaftigen konnte, wird durch den automatisch zugeordneten und genau zum 
richtigen Zeitpunkt wiedergegebenen Kommentar schnellstmoglich iiber den 
wesentlichen Inhalt des Gesprachs vor der Gesprachspause informiert, so dass 
das Anliegen des externen Anrufers ohne Wiederholung des ersten 
Gesprachsteils schnell und effektiv weiter bearbeitet werden kann. 

Durch das erfindungsgemafie Verfahren konnen Unterbrechungen eines 
Kundengesprachs, die von dem Kunden selbst verursacht werden, zu 
anderweitiger produktiver Tatigkeit ausgenutzt werden, ohne dass der externe 
Anrufer das Gefiihl hat, er sei mit seinem Anliegen abgewiesen oder auch nur 
unhoflich behandelt worden. Ein besonderer Vorteil des vorgeschlagenen 
Verfahrens besteht darin, dass die durch den externen Gesprachspartner 
verursachte Gesprachspause beliebig lang dauern kann, ohne dass ein Call- 
Center-Agent in dieser Zeit beansprucht wird. Die Speicherung und 
automatische Zuordnung eines Kommentars zu der bestehenden Verbindung 
gewahrleistet eine schnelle und fur beide Gesprachspartner angenehme 
Fortsetzung des unterbrochenen Gesprachs. Der oben erwahnte Zielkonflikt fur 
den Agenten wird vermieden, wodurch sich die Produktivitat des Call-Centers 
bei gleichzeitig gesteigerter Erreichbarkeit erhoht. 

Bevorzugt wird der Kommentar des Agenten als gesprochene Audiodatei 
gespeichert und spater akustisch wiedergegeben. Dabei hat es sich als besonders 
vorteilhaft erwiesen, wenn der gespeicherte Kommentar automatisch unmittelbar 
vor der Herstellung der erneuten Verbindung mit dem Terminal eines freien 
Agenten wiedergegeben wird. Dabei ist es natiirlich zweckmafiig, dass die 
Wiedergabe des Kommentars nur fur den Agenten, nicht aber fur den externen 
Anrufer horbar ist. 
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In Weiterbildung des erfindungsgemafien Verfahrens verfiigt die separate 
Haltelinie iiber eine interaktive Anrufsteuerung (IVR-System, Interactive Voice 
Response). Dadurch wird es dem externen Anrufer, der auf die separate 
Haltelinie weitergeschaltet wurde, ermoglicht, jederzeit die Fortsetzung des 
personlichen Gesprachs mit einem Agenten zu initialisieren. Der externe Anrufer 
bestimmt dadurch selbst, wie lange sein Anruf gehalten wird bzw. wie lange die 
Gesprachspause dauert. 

Ein grofier Vorteil des erfindungsgemafien Verfahrens besteht auch darin, dass 
der externe Anruf zunachst von einem ersten Call-Center-Agenten 
entgegengenommen und spater, nach Initialisierung der erneuten Verbindung 
durch den externen Anrufer, durch einen anderen zweiten Agenten, der gerade 
frei ist, fortgesetzt werden kann. Speziell dann, wenn der externe Anruf zunachst 
an ein erstes Terminal eines ersten Agenten verbunden und die gehaltene 
Verbindung nach der Beendigung der Gesprachspause dann zu einem zweiten 
Terminal eines zweiten Agenten geleitet wird, ist der automatisch zugeordnete 
Kommentar des ersten Agenten fiir den zweiten Agenten eine unschatzbare 
Hilfe. Der externe Anrufer wird verblufft und erfreut vernehmen, dass auch sein 
neuer Gesprachspartner iiber den ersten Teil des Gesprachs Bescheid weifi und 
sein Anliegen somit nahtlos weiterbearbeiten kann. Naturlich ist der 
gespeicherte Kommentar aber auch in dem Falle hilfreich, wenn das System das 
unterbrochene, jedoch gehaltene Gesprach wieder an dasselbe Terminal des 
Agenten, der das Gesprach bereits angenommen hatte, leitet. 

Das vorgeschlagene Verfahren und die damit verbundenen Vorteile werden 
nachstehend anhand der beigefiigten Zeichnungen naher erlautert. Es zeigen: 

Fig. 1 den Idealfall eines ohne Unterbrechung gefiihrten 

Kundengesprachs; 



Fig. 2 



die Probleme, die mit einer Unterbrechung des 
Kundengesprachs verbunden sind; 
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Fig. 3 den Verlauf eines Kundengesprachs bei Anwendung 

des erfindungsgemafien Verfahrens. 

In alien Figuren ist der zeitliche Verlauf eines Kundenkontakts und dartiber die 
entsprechende Dauer der Beanspruchung des (bzw. der) Call-Center-Agenten 
schematisch dargestellt. 

In dem in Figur 1 dargestellten Idealfall kann das Anliegen des externen 
Anrufers (Kunden) ohne Unterbrechung bearbeitet werden. Die Zeit, durch die 
der Call-Center-Agent (CCA) durch den Kundenkontakt beansprucht wird, ist 
fast ausschliefilich mit produktiver Tatigkeit ausgefiillt. 

Bei dem in Figur 2 dargestellten Problemfall kommt es zu einer Unterbrechung 
des Gesprachs, beispielsweise weil der Kunde nach Daten zur Identifikation 
sucht oder Rucksprache mit einer Person im Hintergrund nimmt. Wahrend 
dieser Gesprachspause bleibt der Call-Center-Agent (CCA) weiterhin 
beansprucht, seine Produktivitat ist allerdings Null. Besonders unbefriedigend 
aus der Sicht des Call-Centers ist, dass der Produktivitats-Verlust ausschliefilich 
durch den Kunden verursacht wird, und dass die Zeitdauer der Unterbrechung 
weder absehbar noch beeinflussbar ist, es sei denn, der Kundenkontakt wird 
ganz abgebrochen, was dann wiederum den Kunden verargern wiirde. 

Bei dem in Figur 3 dargestellten Verlauf eines Kundenkontaktes wird der externe 
Anruf des Kunden zunachst von einem ersten Call-Center-Agenten (CCA 1) 
bearbeitet. Kommt es zu einer Unterbrechung des Gesprachs durch den Kunden, 
so wartet der Agent zunachst nach personlichem Ermessen eine bestimmte, ihm 
zumutbar erscheinende Zeit ab. Die maximal zulassige Dauer der Pause ist vom 
System vorgegeben. Meldet sich der Gesprachspartner bis zu einem bestimmten 
Zeitpunkt nicht mehr zuriick, so erfolgt eine Weiterschaltung des Anrufs auf eine 
separate Haltelinie. Gleichzeitig spricht der Agent einen Kommentar, der als 
Audiodatei gespeichert und automatisch zu der bestehenden Verbindung 
zugeordnet wird. Ist der Kunde wieder gesprachsbereit, so kann er mittels 
interaktiver Anrufsteuerung die erneute Verbindung mit einem Call-Center- 
Agenten initiieren. Im vorliegenden Beispiel wird die erneute Verbindung mit 
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einem zweiten Terminal eines zweiten Call-Center-Agenten (CCA 2) hergestellt. 
Unmittelbar vor der erneuten Herstellung einer Sprechverbindung mit dem 
Kunden erfolgt automatisch die Wiedergabe des zu der gehaltenen Verbindung 
gehorenden Kommentars. Der zweite Call-Center-Agent (CCA 2) kann den 
Kunden, der nur ganz kurz warten musste, individuell und personlich begriifien 
und das Gesprach nahtlos an der Stelle fortsetzen, an der es sein Kollege (CCA 1) 
friiher abbrechen musste. 

Die mit der Anwendung des Verfahrens erzielbare Produktivitats-Steigerung 
ergibt sich anschaulich aus einem Vergleich der Gesprachsverlaufe der Figuren 2 
und 3: Wahrend bei dem Gesprachsverlauf von Figur 2 der Call-Center-Agent 
(CCA 1) auch wahrend der Unterbrechung beansprucht bleibt, beschrankt sich 
bei dem in Figur 3 dargestellten Gesprachsverlauf die Beanspruchung des ersten 
Call-Center-Agenten (CCA 1) auf die Zeit vor der Weiterschaltung des Anrufs 
auf die Haltelinie, und beschrankt sich die Beanspruchung des zweiten Call- 
Center-Agenten (CCA 2) auf die Zeit nach der erneuten Verbindung des 
gehaltenen Anrufs. Die Summe der Zeiten der Beanspruchung beider Agenten 
insgesamt ist nur unwesentlich hoher als bei dem anhand Figur 1 erlauterten 
Idealfall eines Kundenkontakts ohne jede Unterbrechung. 
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Patentansprtiche 

1. Verfahren zum Betreiben eines Call-Centers, bei dem von aufien kommende 
Telefonanrufe automatisch auf Terminals verteilt werden, um von Call-Center- 
Agenten beantwortet zu werden, umfassend die Verfahrensschritte: 

- Verbinden eines externen Anrufs mit einem freien Terminal eines Agenten; 

- Speichern eines Kommentars des Agenten; 

- automatisches Zuordnen des Kommentars zu der bestehenden Verbindung; 

- Weiterschalten des Anrufs auf eine separate Haltelinie; 

- erneute Verbindung des gehaltenen Anrufs mit einem freien Terminal; 

- Wiedergeben des zu der gehaltenen Verbindung gehorenden Kommentars. 

2. Verfahren nach Anspruch 1, dadurch gekennzeichnet , dass der 
Kommentar des Agenten als Audiodatei gespeichert und akustisch 
wiedergegeben wird. 

3. Verfahren nach Anspruch 1 oder 2, dadurch gekennzeichnet, dass der 
gespeicherte Kommentar unmittelbar vor der Herstellung der erneuten 
Verbindung mit einem Terminal automatisch wiedergegeben wird. 

4. Verfahren nach einem der Anspriiche 1 bis 3, dadurch 
gekennzeichnet, dass die Wiedergabe des Kommentars nur fur den 
Agenten horbar ist. 
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5. Verfahren nach einem der Anspriiche 1 bis 4, dadurch 
gekennzeichnet, dass die separate Haltelinie mit einer interaktiven 
Anrufsteuerung verbunden wird, so dass die erneute Verbindung mit einem 
Terminal von dem externen Anrufer initialisiert werden kann. 

6. Verfahren nach einem der Anspriiche 1 bis 5, dadurch 
gekennzeichnet, dass der externe Anruf zunachst mit einem ersten 
Terminal eines ersten Agenten verbunden wird, und dass die gehaltene 
Verbindung von der Haltelinie zu einem zweiten Terminal eines zweiten 
Agenten geleitet wird. 
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C. ALS WESENTLICH ANGESEHENE UNTER LAG EN 



Kategorie* Bezeichnung der Verdftentlichung, soweit erforderlich unter Angabe der in Betracht kommenden Tefle 



Betr. Anspruch Nr. 



EP 0 515 068 A (INVENTIONS INC) 
25. November 1992 (1992-11-25) 
Zusammenfassung; Abb1 Idling 3 
Spalte 3, Zelle 32 - Zeile 37 
Spalte 14, Zelle 23 - Zelle 31 

EP 1 069 750 A (INFORMATION STORAGE 
DEVICES) 17. Januar 2001 (2001-01-17) 
Zusammenfassung; Abblldung 6 
Absatz '0023! 
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□ 



Weitere Verdffentlichungen stnd der Fortsetzung von Feld C zu 
entnehmen 



Siehe Anhang Patentf amille 



• Besondere Kategorien von angegebenen Verdffentlichungen 

•A" Verdffentlichung, die den allgemeinen Stand der Technik definlert, 
aber nicht ais besonders bedeutsam anzusehen isi 

"E* alteres Dokument. das jedoch erst am Oder nach dem intemationaien 
Anmelde datum veroffentlicht worden 1st 

•L' Verdffentlichung, die geeignet 1st, einen Priorttatsanspruch zweifelhaft er- 
schelnen zu lassen. Oder durch die das VerdffentUchungsdatum elner 
anderen im Recherchenbertcht genannlen Verdffentlichung betegt werden 
soli Oder die aus einem anderen be sonde re n Grund angegeben ist (wle 
ausgefuhrt) 

•O* Verdffentlichung, die sich auf eine mOndtiche Offenbarung, 

eine Benutzung, eine Ausstellung Oder andere MaBnahmen bezieht 

•P' Verdffentlichung, die vor dem intemationaien Anmektedatum, aber nach 
dem beanspfuchten Prioritatsdatum verdffenllicht worden ist 



"T Spatere Verdffentlichung, die nach dem intemationaien Anmeldedatum 
Oder dem Priorttatsdatum verdfTentllcht worden ist und mit der 
Anmeldung nicht kotltdiert, sondem nur zum Verstandnis des der 
Erfindung zugrundeliegenden Prinzlps Oder der ihr zugrundeliegenden 
Theorie angegeben ist 

*X* Verdffentlichung von besonderer Bedeutung; die beanspruchte Erfindung 
kann allein aufgrund dieser Verdffentlichung nicht als neu Oder auf 
erfinderischer Tatigkell beruhend betrachtet werden 

•V Verdffentlichung von besonderer Bedeutung; die beanspruchte Erfindung 
kann nicht als auf erfinderischer Tatlgkelt beruhend betrachtet 
werden, wenn die Verdffentlichung mil elner oder mehreren anderen 
Verdffentlichungen dieser Kategorie In Verbindung gebracht wird und 
diese Verbindung fur elnen Facnmann naheliegend ist 
Verdffentlichung, die Mltglied derselben Patentfamilie ist 



Datum des Abschtusses der intemationaien Recherche 



12. Jun1 2003 



Absendedatum des intemationaien Recherchenberichts 



25/06/2003 



Name und Postanschrift der Intemationaien Recherchenbehdrde 
Europaisches Patentamt, P.B. 5818 Patentlaan 2 
NL-2280HVR[lswtfk 
Tel (+31-70) 340-2040. Tx. 31 651 epo nl. 
Fax: (+31-70)340-3016 



Bevotlmachtigter Bediensteter 



Ohanovld , Z-C 



Formblatt PCT/lSA/210 (Blatl 2) (Juli 1992) 



INTERNATION 

Angaben zu VerSffentlichunge 



RECHERCHENBERICHT 

ur selben Patenlfamilie gehdren 



lm Recherchenbericht 
angefQhrtes Patentdokument 



Datum der 
Veraffentlichung 




s AWenzetchen 

03/00802 



Mitglied(er) der 
Patentfamilie 



Datum der 
VerOffentliohung 



EP 0515068 



25-11-1992 US 
AT 
CA 
CA 
DE 
EP 
EP 
US 



5309505 A 
210352 T 
2068681 Al 
2314152 Al 
69232250 Dl 
0515068 A2 
0982916 A2 
5511112 A 



03-05-1994 
15-12-2001 
21-11-1992 
21-11-1992 
17-01-2002 
25-11-1992 
01-03-2000 
23-04-1996 



EP 1069750 


A 


17-01-2001 US 


6347136 Bl 


12-02-2002 






CA 


2313992 Al 


15-01-2001 






EP 


1069750 A2 


17-01-2001 






JP 


2001053842 A 


23-02-2001 



Fomiblatt PCT/1SA/210 (Anhang Patontfamilie)(Juti 1992) 



